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TERMO DE REFERENCIA

Referéncia: Arts. 12 a 24 IN SGD/ME N° 1/2019.
Inc. Il do art. 75 e art. 182 da lei 14.133/2021 (NLLC)

1. DO OBJETO DA CONTRATAGAO

Contratacao de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet,
baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd (chatbot) e por
atendente humano que propicia a comunicacao do publico com a UNIFAP através de interagdo por
ferramentas de comunicagao instantanea, redes sociais e interagdo pelo site institucional na Internet, de

modo integrado em uma unica plataforma de atendimento.

2. DESCRIGAO DA SOLUGAO DE TIC

A solugdo informatizada (software) devera atender aos parametros da descri¢gdo do servigo abaixo.

2.1 Bens e servicos que compdéem a soluciao

seguintes ferramentas, aplicagcdes e funcionalidades:
aplicacdo de comunicagédo multicanal;

aplicagdo de chatbot integrada a aplicagdo de
comunicagao multicanal;

integragédo da ferramenta multicanal com:

\Whatsapp;

Site institucional da CONTRATANTE;

O sistema informatizado deve apresentar, no minimo, as
seguintes caracteristicas gerais:

- Garantir que, durante e apds os atendimentos, os
gestores possam monitorar esses atendimentos, bem
como a participagdo de cada um dos servidores
envolvidos.

Possuir painéis gerais, que apresente, no minimo:

- Quantidade de atendimentos por Filas;

- Quantidade de atendimento por Atendentes;

- Quantidade de atendimentos por canal de
atendimento;

- Quantidade de atendimentos por canal de atendimento
x hora;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do
Cliente;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do
Atendente;

- Visualizagado de atendentes online;

- Visualizagado de atendentes online disponiveis;

- Visualizagao de atendentes online indisponiveis;

- Visualizagao de atendentes offline;

- Acompanhar atendimentos online e histérico dos chats
com no minimo os possiveis filtros;

- Filtro por Periodo;

- Filtro por Atendentes;

- Filtro por Fila de Atendimento.

- Filtro por N° do atendimento;

- Filtro por origem(canal) do atendimento;

- Filtro por situagc&o do atendimento;

- Filtro por buscas de texto dentro dos atendimento;

i . CATMAT . Métrica ou
Id Descrigdo do Bem ou Servigo CATSER Quantidade Unidade
1 |A SOLUCAO sera minimamente composta pelas| 26077 12 MES
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- Possibilidade de exportar todas as informagdes para
Excel.

Relatérios com as seguintes informacgdes:

- Quantidade e percentual de atendimentos por canal de
atendimento;

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e
perdidos;

Quantidade e percentual por Filas e/ou Assuntos:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e
perdidos;

Quantidade por Atendentes:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e
perdidos;

- Possibilitar cadastro e importagao de contatos;

- Possibilitar cadastro e utilizagdo de Grupos de
contatos;

- Possibilitar Cadastro e utilizacdo de templates para
envio de contato ativo via WhatsApp, respeitando as
regras e politicas Oficiais do WhatsApp;

- Possibilitar Envio de mensagem Ativa para contatos
via WhatsApp, respeitando as regras e politicas do
WhatsApp;

- Cadastros de Templates e envio de Emails;

- Cadastro de Templates e envio de SMS;

- Ferramenta de Link Unico para compartilhamento de
multiplos links;

- Possibilitar cadastro de filas de atendimento e os seus
respectivos atendentes;

- Possibilitar Cadastro e utilizagcdo de respostas
pré-configuradas para serem usadas durante os
atendimentos.

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de Tags(Etiquetas)
que possam ser usadas nos atendimentos;

- Possibilitar coleta de dados dos atendimentos via
variaveis parametrizadas no Fluxo de atendimento;

- Possibilitar durante os atendimentos o minimo de
funcionalidades;

- O envio e recebimento de audios, anexos de qualquer|
tipo e emojis;

- Devolver os atendimentos para as filas de origem;

- O encaminhamento manual para outra Fila;

- Devolver os atendimentos para qualquer sessdo do
Fluxo de atendimento do BOT;

- Enviar a transcricdo da conversa para o Cliente;

- Utilizar Tags(Etiquetas) previamente cadastrada nos
atendimentos;

- Realizar anotagdes especificas no atendimento que so
quem tenha acesso seja o atendente e os responsaveis;
- Possibilitar que o BOT e suas configuragdes permitam
no minimo:

- Disponibilizar Interface de configuragdo de todo o
Fluxo do BOT;

- Configuracao de horario de atendimento;

- Configuracao de feriados;

- Se apresentar e acolher o cliente com textos
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parametrizaveis e escolhidos pelo Cliente;

- Varios niveis e subniveis de servicos a serem
apresentados aos clientes conforme sua escolha;

- Coleta de dados especificos (Variaveis) e que essas
informagbes possam estar separadamente disponiveis
no atendimento;

- ldentificacdo automatica do nome do WhatsApp do
Cliente ou do nome do contato cadastrado;

- Gerar e entregar ao cliente um numero de protocolo;

- Que o atendimento  seja  encaminhado
automaticamente para as Filas de Atendimentos;

- Atribuicdo e encaminhamento automatico de
atendimentos para o Atendente que tenha a menor
quantidade de atendimento;

- Configuracao de timeout de encerramento caso o
Cliente ou o Atendente nao responda ou demore a
responder;

Quantidade estimada de atendimentos/interagdes

(mensagens): 300.000/més;

3. JUSTIFICATIVA LEGAL E CONTEXTUALIZAGAO DA CONTRATAGAO

As compras e contratagbes das entidades publicas seguem obrigatoriamente um regime regulamentado por
Lei. O fundamento principal que reza por esta iniciativa € o artigo 37, inciso XXI|, da Constituicao Federal de
1988, no qual determina que as obras, 0s servigos, compras e alienagdes devem ocorrer por meio de
licitagbes.

A licitagdo foi o meio encontrado pela Administracdo Publica, para tornar isondmica a participagdo de
interessados em procedimentos que visam suprir as necessidades dos 6rgaos publicos acerca dos servigos
disponibilizados por pessoas fisicas e/ou pessoas juridicas nos campos mercadologicos distritais,
municipais, estaduais e nacionais, e ainda procurar conseguir a proposta mais vantajosa as contratagdes.

Para regulamentar o exercicio dessa atividade foi entdo criada, Lei Federal n® 14.133 de 1° de abril de 2021,
mais conhecida como Nova Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos-NLLC. O objetivo da licitagdo é
contratar a proposta mais vantajosa, primando pelos principios da legalidade, impessoalidade, igualdade,
moralidade e publicidade. Licitar & regra. Entretanto, ha aquisicdes e contratacbes que possuem
caracterizagdes especificas tornando impossiveis e/ou inviaveis as licitagdes nos tramites usuais, frustrando
a realizagao adequada das fungdes estatais.

Na ocorréncia de licitagbes impossiveis e/ou inviaveis, a lei previu exce¢des a regra, as Dispensas de
Licitagbes e a Inexigibilidade de Licitacdo. Trata-se de certame realizado sob a obediéncia ao estabelecido
no art. 75, inciso Il da Lei n° 14.133/2021, onde se verifica ocasiao em que é cabivel a dispensa de licitagao:

Art. 75 E dispensavel a licitagéo:

(...)

Il - para contratagdo que envolva valores inferiores a R$ 54.020,41 (cinquenta e quatro mil e vinte reais e
quarenta e um centavos) no caso de outros servicos e compras (valor atualizado por conta do Decreto n°
10.922 de 30 de dezembro de 2021). (Grifamos).

No caso em comento, verifica-se que o objeto da futura contratagdo recai na Dispensa de Licitagdo com
base juridica no inciso Il do art. 75 da Lei n°® 14.133/2021, devido o valor ser inferior ao limite de dispensa,
atualizado pelo Decreto n° 10.922 de 30 de dezembro de 2021).

3.1 Contextualizacao da Contratagao
Trata-se de solicitacdo advinda da PROPLAN, conforme Documento de Oficializagdo de Demanda - Dod

(ordem n° 03) onde informou a necessita-se de aquisicdo de uma solugdo de comunicagido abrangente,
capaz de satisfazer aspectos como:
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Atendimento amplo ao publico;

Atendimento via chat;

Atendimento via WhatsApp por numero unico de contato;

Permitir aos servidores da UNIFAP, capacidade de receber as solicitagbes em canal unico e gerencia-las
quanto a distribuicdo, ordem de atendimento, horario de atendimento etc.

3.2 Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

A presente aquisi¢do esta alinhada aos Planos Estratégicos da Universidade Federal do Amapa, conforme
abaixo.

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS
ID Objetivos Estratégicos
TI Implementar agdes inovadoras de gestdo de pessoas. (PDI 2020-2026, p.41)
TI Fortalecer a governancga de Tl (PDI 2020-2026, p.41)

ALINHAMENTO AO PDTIC (2021-2024)

ID Acéao do PDTIC ID Meta do PDTIC associada
Ampliacdo do atendimento remoto Padronizar procedimentos e processos
(servidores e alunos) administrativos

DIR.09 DIR.09

Assegurar a prestacdo de servigos de ti de
qualidade

ALINHAMENTO AO PAC 2022

Descrigao

SOFTWARE COMO SERVICO - SAAS

3.3 Estimativa da demanda

. . . Métrica ou
Id. Descricdo do Bem ou Servigco CATSER | Quantidade Unidade
1 |Solug&o Integrada de Comunicacdo Multicanal 26077 12 MES

3.4 Parcelamento da Solugéo de TIC

Nao sera possivel parcelar o objeto, mostrando-se técnica e economicamente viavel apenas um item cujo
objeto trata-se da prestacdo de uma unidade de servigo, a ser paga no valor da proposta, para licenga do
software por 12 meses.

3.5 Resultados e Beneficios a Serem Alcangados

Institucionalizagéo e fortalecimento de politicas e praticas de gestdo de pessoas (PDI 2020-2026, p. 40).
Otimizagao dos sistemas integrados de gestédo (PDI 2020-2026, p. 41);

Assegurar a prestagéo de servigos de Tl de qualidade (PDI 2020-2026, p.41);

Garantir as condigbes basicas de funcionamento de tecnologia da informagdo na universidade (PDI
2020-2026, p. 41);

4 ESPECIFICAGAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1 Necessidades de negécio
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Conforme demanda externada pela PROPLAN, existe atualmente a necessidade de disponibilizacdo de
canal de atendimento interativo digital pela UNIFAP a toda comunidade académica, assim como uma maior
agilidade nos atendimentos, devendo questdes mais basicas terem atendimento rapido realizado por uma
ferramenta automatizada, garantindo diminuicdo do custo de oportunidade dos usuarios em geral. Tal
ferramenta aumentara a produtividade do servigo da UNIFAP numa amplitude macro;

4.2 Requisitos Técnicos Funcionais
Item 1 - Solugéo Integrada de Comunicagao Multicanal

A SOLUCAO sera provida por meio de servigo de computagédo em nuvem (cloud computing), com acesso
online, fazendo uso de conexdes seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de
armazenamento, processamento e transmissdo de dados é fornecida e mantida pela CONTRATADA,
ficando a CONTRATANTE responsavel apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a
Internet;

A SOLUCAO sera minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:

e Aplicacdo de comunicagado multicanal;
e Aplicacdo de chatbot integrada a aplicagdo de comunicagéo multicanal;
e Integragdo da ferramenta multicanal com: Whatsapp e Site institucional da CONTRATANTE;

O sistema informatizado deve apresentar, no minimo, as seguintes caracteristicas gerais:

- Garantir que, durante e apds os atendimentos, os gestores possam monitorar esses atendimentos, bem
como a participagédo de cada um dos servidores envolvidos.

Possuir painéis gerais, que apresente, no minimo:

- Quantidade de atendimentos por Filas;

- Quantidade de atendimento por Atendentes;

- Quantidade de atendimentos por canal de atendimento;

- Quantidade de atendimentos por canal de atendimento x hora;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do Cliente;

- Quantidade de atendimentos aguardando resposta do Atendente;
- Visualizagao de atendentes online;

- Visualizagao de atendentes online disponiveis;

- Visualizagao de atendentes online indisponiveis;

- Visualizagao de atendentes offline;

- Acompanhar atendimentos online e histérico dos chats com no minimo os possiveis filtros;
- Filtro por Periodo;

- Filtro por Atendentes;

- Filtro por Fila de Atendimento.

- Filtro por N° do atendimento;

- Filtro por origem(canal) do atendimento;

- Filtro por situagéo do atendimento;

- Filtro por buscas de texto dentro dos atendimento;

- Possibilidade de exportar todas as informagdes para Excel.

Relatérios com as seguintes informacgdes:
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- Quantidade e percentual de atendimentos por canal de atendimento;
- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;
Quantidade e percentual por Filas e/ou Assuntos:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;
Quantidade por Atendentes:

- Tempo médio de espera;

- Tempo médio de atendimento;

- Quantidade de atendimentos abertos, atendidos e perdidos;
- Possibilitar cadastro e importagao de contatos;

- Possibilitar cadastro e utilizacdo de Grupos de contatos;

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de templates para envio de contato ativo via WhatsApp, respeitando as
regras e politicas Oficiais do WhatsApp;

- Possibilitar Envio de mensagem Ativa para contatos via WhatsApp, respeitando as regras e politicas do
WhatsApp;

- Cadastros de Templates e envio de Emails;

- Cadastro de Templates e envio de SMS;

- Ferramenta de Link Unico para compartilhamento de multiplos links;

- Possibilitar cadastro de filas de atendimento e os seus respectivos atendentes;

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de respostas pré-configuradas para serem usadas durante os
atendimentos.

- Possibilitar Cadastro e utilizagdo de Tags(Etiquetas) que possam ser usadas nos atendimentos;

- Possibilitar coleta de dados dos atendimentos via variaveis parametrizadas no Fluxo de atendimento;
- Possibilitar durante os atendimentos o minimo de funcionalidades;

- O envio e recebimento de audios, anexos de qualquer tipo e emojis;

- Devolver os atendimentos para as filas de origem;

- O encaminhamento manual para outra Fila;

- Devolver os atendimentos para qualquer sessao do Fluxo de atendimento do BOT;

- Enviar a transcri¢cdo da conversa para o Cliente;

- Utilizar Tags(Etiquetas) previamente cadastrada nos atendimentos;

- Realizar anotagdes especificas no atendimento que sé quem tenha acesso seja o atendente e os
responsaveis;

- Possibilitar que o BOT e suas configuragdes permitam no minimo:
- Disponibilizar Interface de configuragao de todo o Fluxo do BOT;

- Configuracdo de horario de atendimento;
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- Configuracao de feriados;
- Se apresentar e acolher o cliente com textos parametrizaveis e escolhidos pelo Cliente;
- Varios niveis e subniveis de servicos a serem apresentados aos clientes conforme sua escolha;

- Coleta de dados especificos (Variaveis) e que essas informagbes possam estar separadamente
disponiveis no atendimento;

- Identificagdo automatica do nome do WhatsApp do Cliente ou do nome do contato cadastrado;
- Gerar e entregar ao cliente um numero de protocolo;
- Que o atendimento seja encaminhado automaticamente para as Filas de Atendimentos;

- Atribuicdo e encaminhamento automatico de atendimentos para o Atendente que tenha a menor
quantidade de atendimento;

- Configuragdo de timeout de encerramento caso o Cliente ou o Atendente ndo responda ou demore a
responder;

Quantidade estimada de atendimentos/interagbes (mensagens): 300.000/més;
4.3 Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solug¢ao de TIC
4.3.1 Requisitos de Capacitaciao

Devera ser fornecida pela CONTRATADA assessoria técnica especializada durante a implantagdo execugao
do Contrato;

4.3.2 Requisitos Legais

A presente contratacdo sujeita-se a legislagcao pertinente, sobretudo aos diplomas a seguir elencados, bem
como as demais normas gerais que se apliquem, considerando-se a legislagao consolidada com as
respectivas alteragbes subsequentes:

Lei n° 14.133/2021 - Estabelece normas gerais de licitagao e contratagao para as Administragbes Publicas
diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Decreto n® 10.922, de 30 de dezembro de 2021.
Lei Federal n® 13.709/2018: Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD);

Decreto n° 7.174/2010: Regulamenta a contratacdo de bens e servigos de informatica e automacgao pela
administragido publica federal, direta ou indireta, pelas fundagdes instituidas ou mantidas pelo Poder Publico
e pelas demais organizag¢des sob o controle direto ou indireto da Uni&o;

Instrucdo Normativa n° 202, de 18 de setembro de 2019 (Altera a Instrugdo Normativa n° 1, de 4 de abril de
2019, que dispde sobre o processo de contratacdo de solugbes de Tecnologia da Informagéo e
Comunicacédo - TIC pelos 6rgéos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder Executivo Federal);

Instrucdo Normativa n° 65, de 07 de julho de 2021 (Dispde sobre o procedimento administrativo para a
realizacdo de pesquisa de pregos para aquisicao de bens e contratagdo de servigos em geral, no ambito da
administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional);

4.3.3 Requisitos de Manutengao

A garantia devera englobar qualquer atividade relacionada ao funcionamento dos produtos, como
manutengao evolutiva, preventiva e corretiva dos softwares, sem nenhum énus para a contratante.

Durante o periodo de garantia devera ser fornecida atualizagdo de versbes dos softwares, mesmo que
saiam de linha e ndo sejam mais suportados pelo fabricante.

A garantia do fabricante dos produtos fornecidos deve obrigatoriamente prover suporte limitado para os
produtos licenciados;
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Devera ser fornecida uma Central de Atendimento (sitio na Internet, e-mail e telefone 0800), sem custo
adicional a contratante para consultas, aberturas de chamados técnicos e envio de arquivos para analise,
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias
por ano, obrigatoriamente em Portugués Brasileiro.

O suporte on-line devera disponibilizar ferramenta de acesso remoto e proporcionar o referido acesso
quando solicitado.

Os servigos de garantia deverao incluir os custos de pessoal, deslocamento e insumos, impostos e os
demais custos que eventualmente sejam necessarios, sem nenhum énus adicional para a CONTRATANTE,
exceto quando o defeito tiver sido consequéncia de negligéncia ou mau uso da solugéo.

4.3.4 Requisitos Temporais

A CONTRATADA devera no prazo de 15 (quinze) dias uteis contados a partir da assinatura do contrato
fornecer as licengas e o0 acesso ao portal (login e senha) ou enviar a midia para acessar as atualizagées,
manual de instrugdes, informativo e etc.

O recebimento das licengas sera divido em duas fases:

a) O recebimento provisério sera realizado pelos fiscais (demandante, técnico e administrativo
designados através de portaria), no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da entrega das
licengas. A Contratada devera comunicar a UNIFAP, por meio do e-mail assessoria.nti@unifap.br a entrega
do objeto quando da sua efetiva disponibilizagéo.

b) O recebimento definitivo sera em até 05 (cinco) dias Uteis pelos fiscais designados por portaria,
apos a certificagcao de que o acesso a plataforma foi disponibilizado ao fiscal técnico (login/senha), avaliagdo
técnica de funcionalidade do objeto das licencas adquiridas, bem como, acesso as atualizagbes das
versdes, manuais, documentos técnicos e nota informativa das novas funcionalidades implementadas.

4.3.5 Requisitos Seguranga e Privacidade

A CONTRATADA deve comprometer-se a manter informagbes confidenciais no mais estrito sigilo sobre
todos os dados, configuragbes, processos, formulas, rotinas e quaisquer outros objetos que venham a ser
disponibilizados pela CONTRATANTE a CONTRATADA para a realizacdo dos trabalhos. Compromete-se a
ndo copiar, ndo usar em seu proprio beneficio, nem revelar ou mostrar a terceiros, nem divulgar tais
informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, sob pena prevista em lei. S6 os representantes e
prepostos devidamente autorizados entre as partes, cuja avaliagdo das informagdes confidenciais seja
necessaria e apropriada, para os propositos especificados em contrato, terdo acesso as mesmas

4.3.6 Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
Os softwares deveréo ter versdes na Lingua Portuguesa, bem como material de apoio e suporte técnico;

No que couber, visando a atender ao disposto na legislacdo aplicavel, a CONTRATADA devera priorizar,
para a execugao dos servigos, a utilizacdo de bens que sejam no todo ou em partes compostos por
materiais reciclaveis, atoxicos e biodegradaveis.

A prestagdo de servigos objeto deste Termo de Referéncia ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da CONTRATADA e a CONTRATANTE, vedando-se qualquer relagdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinagéao.

A abertura de chamados técnicos e encaminhamentos de demandas deverdo ser realizados,
preferencialmente, sob forma eletrénica, evitando-se a impressao de papel.

4.3.7 Requisitos de Projeto e Implementacao

Nao é objeto da presente contratagdo o desenvolvimento de software, portanto, ndo ha requisito de
implementagéo.

4.3.8 Requisitos de Implantacao

A implantagéo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
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Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

Configuragéo dos canais de atendimento (Whatsapp e integragéo via site do CONTRATANTE) conforme
informacgdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;

Criacao das contas de administradores e supervisores;

Criacao dos grupos de atendimento;

Criacao dos agentes;

Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

Criacao de mensagens padrao do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;

Criag&o da funcionalidade de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a SOLUCAO;

Durante a fase de implantagcado poderao ser utilizadas as plataformas de videoconferéncia para reunioes
entre os membros da CONTRATADA e o CONTRATANTE e se necessario utilizacdo de ferramentas de
atendimento remoto, de acordo com as regras de seguranga do CONTRATANTE.

A contratada deve disponibilizar a solugdo a UNIFAP, configurada e atualizada, em pleno funcionamento,
em até 15 (quinze) dias, contados da assinatura do contrato.

A contratada fica obrigada a prestar todas as informagdes necessarias para tanto, além de prestar todo o
auxilio e suporte, inclusive com profissionais especializados, para que a solugdo possa ser adequadamente
utilizada e entre em funcionamento na UNIFAP dentro do prazo previsto.

A solugdo devera ser entregue com toda a documentagdo técnica, em formato eletrénico, incluindo,
conforme o caso:

Manuais do Usuario, com descritivo de todas as fungdes da solugao;

Manual de Implantagédo contendo o roteiro de instalagéo e configuragéo da solugéo;

Descricdo de arquitetura, descrevendo os componentes funcionais, seu relacionamento, interfaces e
caracteristicas nao-funcionais;

A documentacao técnica deve ter nivel de detalhes adequado para suportar a operagao, administragao,
manutencdo, customizagdo, configuracdo dos produtos, assim como a integracdo destes com outros
sistemas e desenvolvimentos futuros.

A documentagao podera ser reproduzida para uso da UNIFAP.

A documentacao podera ser disponibilizada no portal do fabricante na internet, ou outro meio eletrénico,
desde que completa.

A contratada devera iniciar a instalagdo e configuracao da solugéo na data de sua entrega/disponibilizagéo,
ou em outra data agendada pela UNIFAP, desde que conclua todas as atividades e toda a implantagdo nos
prazos previstos.

A solugdo somente sera considerada entregue, configurada e implantada quando estiver em pleno
funcionamento nas dependéncias da UNIFAP.

A contratada devera permitir que a UNIFAP acompanhe todas as etapas por ela realizadas na implantagédo
da solugao.

4.3.9 Requisitos de Garantia

As licengas de uso do Software e demais aplicativos deverao possuir a validade (garantia) de acesso de, no
minimo, de 01 (um) ano, contados a partir do seu recebimento, exceto em se tratando de mau uso.

A CONTRATADA devera oferecer garantia de correcao de software que estiver embutido no pacote
fornecido, sem qualquer 6nus adicional para a UNIFAP.

Durante o periodo de validade (garantia) de acesso ao software, a CONTRATANTE tera acesso a todas e
quaisquer atualizagdes e/ou modificagdes desenvolvidas pelo fabricante.

O contrato de licenga de uso de programa de computador, o documento fiscal correspondente, os suportes
fisicos do programa ou as respectivas embalagens, caso haja, deverdo consignar, de forma facilmente
legivel pelo usuario, o prazo de validade técnica da versao comercializada.

A CONTRATADA, quer seja titular dos direitos do programa, quer seja titular dos direitos de
comercializagdo, fica obrigada, no territério nacional, durante o prazo de validade técnica da respectiva
versdo, a assegurar aos respectivos usuarios a prestacao de servigos técnicos complementares relativos ao
adequado funcionamento do programa, consideradas as suas especificagdes.
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4.3.10 Requisitos de Metodologia de Trabalho

A metodologia de trabalho da etapa de gerenciamento da execugao contratual ficara a cargo da equipe de
fiscalizagdo da UNIFAP.

4.3.11 Outros Requisitos Aplicaveis

As licengcas de uso deverdo ser fornecidas em nome do CONTRATANTE, pelo prazo contratual, e ndo
possuir nenhuma limitagado de licenciamento para uso, bem como as posteriores atualizagées de versao
ocorridas durante a vigéncia do periodo de garantia.

Em caso de mudanca de nomenclatura devera estar especificado na proposta técnica o nome anterior e o
atual.

A CONTRATADA deve executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela
Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD), quando aplicavel ao objeto.
5 DA EQUIPE TECNICA E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais adequados e idéneos, com expertise, experiéncia,
competéncias e conhecimentos técnicos variados que atendam as necessidades da execucdo do objeto
contratado

6 RESPONSABILIDADES
6.1 Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a
execugao dos contratos;

Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia ou Projeto Basico;

Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme
inspecoes realizadas;

Aplicar a contratada as sanc¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel,

Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
Comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugao de TIC;

Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugao de TIC por parte da contratada,
com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos cuja criagdo ou alteragdo seja objeto da relagdo contratual pertengam a Administracao,
incluindo a documentagao, o codigo-fonte de aplicagbes, os modelos de dados e as bases de dados,
justificando os casos em que isso nao ocorrer;

Verificar, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos provisoriamente com as especificagoes
constantes do Edital e da proposta, para fins de aceitagao e, posterior, recebimento definitivo;

6.2 Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

Indicar formalmente e por escrito, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato,
junto a contratante, um preposto idéneo com poderes de decisdo para representar a contratada,
principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade da execugado do objeto deste Termo de Referéncia, e que
devera responder pela fiel execug¢ado do contrato;

Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, inerentes
a execucao do objeto contratual;

Sistema de Administragdo dos Recurso de Tecnologia da Informagéo - SISP/SGD
Termo de Referéncia - Modelo para Aquisi¢do Bens e Servigos de TIC
Atualizagdo: Maio/2021

12



Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagcado contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo dos servigos pela
contratante;

Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagcdo do contrato pela contratante, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e
justificativas desta deciséao;

Manter, durante toda a execucao do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacao;

Quando especificada, manter, durante a execug¢ao do contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugéo de TIC;

Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugcédo de TIC
durante a execugao do contrato; e

Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugao de TIC sobre os diversos artefatos
e produtos produzidos em decorréncia da relagao contratual, incluindo a documentagao, o cédigo-fonte de
aplicagbes, os modelos de dados e as bases de dados a Administragao;

Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei n® 13.709, de 14
de agosto de 2018 (Lei Geral de Proteg¢édo de Dados Pessoais — LGPD).

Nao veicular publicidade ou qualquer outra informagéo acerca da prestagdo dos servicos do contrato, sem
prévia autorizagdo da contratante;

Nao fazer uso das informagdes prestadas pela contratante para fins diversos do estrito e absoluto
cumprimento do contrato em questao;

7 MODELO DE EXECUGAO DE CONTRATO
7.1 Mecanismos formais de comunicagao

Para comunicagado formal, a Contratante podera utilizar, para primeiro contato, o e-mail institucional de
qualquer usuario cujo dominio seja “@unifap.br” e e-mail oficial apontado pela CONTRATADA.

7.2 Manutencgéo de Sigilo e Normas de Seguranga

A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter
conhecimento durante a execugéo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou
utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais
documentos.

O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaragdo de manutencgao de sigilo e respeito
as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da Contratada, e
Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na
contratagdo, encontram-se nos ANEXOS A e B.

8 MODELO DE GESTAO DE CONTRATO
8.1 Gestio do contrato

A CONTRATANTE, por meio de representantes nomeados, fiscalizara a execugdo do contrato, nao
importando essa fiscalizagdo em reducdo ou supressao da responsabilidade da CONTRATADA por eventual
erro, falha ou omissdo, exceto se decorrentes de determinagdes emanadas da UNIFAP, das quais a
CONTRATADA tenha discordado por escrito.

Para isso, a UNIFAP registrara em relatorio as deficiéncias verificadas na execugdo dos servigos,
encaminhando notificagbes a CONTRATADA, para a imediata corregdo das irregularidades apontadas, sem
prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas neste Termo de Referéncia.
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Objetivando assegurar a UNIFAP eficiente coordenagdo, a CONTRATADA obriga-se a indicar um
representante e seu substituto eventual, para responder, perante a UNIFAP pelo gerenciamento técnico e
operacional do contrato, até o total cumprimento das obrigagbes assumidas.

8.2 Interagao entre a UNIFAP e contratada
8.2.1 Reunides Periodicas

Deverao ser realizadas reunides periodicas para encerramento das etapas previstas no Termo de
Referéncia, bem como recebimento dos servigos e produtos definidos.

As reunibes peridédicas poderdo ser realizadas através de videoconferéncias, com a participagdo, no
minimo, do Gestor e fiscais do Contrato na UNIFAP e do Representante da CONTRATADA.

Todos os entendimentos das reunides periddicas deverdo constar da Ata de reunido a ser lavrada pelo
Gestor do Contrato na ANTT e assinada por todos os participantes.

8.2.2 Reunides de Validacoes

Devera ser realizada uma reunido com o objetivo de verificar se as expectativas do Contrato foram
alcangadas, identificar possiveis ocorréncias ndo desejaveis e de consolidar ligbes aprendidas.

Deveréao participar dessa reunido, no minimo, o Gestor e Fiscais do Contrato na UNIFAP e o Representante
da CONTRATADA.

A reunido realizar-se-a em até 15 (quinze) dias consecutivos e contados para o encerramento da vigéncia
do Contrato, conforme agendamento efetuado pelo Gestor do Contrato na UNIFAP.

A comunicacao entre a UNIFAP e a CONTRATADA, para fins de encaminhamento de Ordens de Servigo /
Ordens de Fornecimento de Bens ou outro documento, ocorrera sempre via Preposto, ou seu substituto,
designado pela CONTRATADA.

A comunicagao dos usuarios com a Central de Atendimento/Suporte da CONTRATADA podera ser realizada
por meio de abertura de chamado via telefone com registro de protocolo ou utilizagdo de sistema
informatizado que permita o registro da demanda.

Sao instrumentos formais de comunicagao entre a UNIFAP e a CONTRATADA:

Ordens de Servigo;

Termos de Recebimento;

Chamado registrado na Central de Atendimento;
Oficios;

Relatérios e Atas de Reuniao;

E-mail institucional/corporativo;

Ferramenta de gestdo de demandas;

Demais Termos previstos no instrumento convocataério.

Os itens serdo recebidos provisoriamente pelo requisitante, para efeito de posterior verificacdo de sua
conformidade com as especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

8.3 Critérios de Aceitacao

Serao aceitos os itens quando disponibilizados os procedimentos para download ou acesso, assim como os
nuameros de série para instalagao dos softwares, quando houver.

Os itens serdo recebidos provisoriamente pelo requisitante, para efeito de posterior verificagdo de sua
conformidade com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

Os itens poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagbes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser substituidos no prazo de até 10 (dez)
dias uteis, a contar da notificagdo da CONTRATADA, as suas custas, sem prejuizo da aplicagdo das
penalidades.
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Caso a substituicdo ndo ocorra no prazo definido no item anterior, estara a CONTRATADA incorrendo em
atraso na entrega, sujeito a aplicagdo das sangdes previstas neste Termo de Referéncia.

Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de até 10 (dez) dias, contados do recebimento
provisorio, apds a verificagdo e consequente aceitagdo mediante termo circunstanciado.

O recebimento provisério ou definitivo do objeto n&o exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos
prejuizos resultantes da incorreta execugéo do contrato.

8.4 Procedimentos de Teste e Inspegéao

Sera elaborado o Termo de Recebimento Provisério apds o acesso aos softwares e verificado se esta
permitindo o uso pleno dos mesmos.

Sera elaborado o Termo de Recebimento Definitivo apds verificagdo de todos os acessos/perfis, nos
quantitativos contratados, e verificados:

8.4.1 Que os canais definidos para suporte estdo em funcionamento;

8.4.2 Para o item unico, serdo realizadas determinadas avaliagbes, tais como: a validade e o quantitativo
das chaves/logins de acesso do software, a perfeita comunicacdo do servidor do software com o as
estacdes de trabalho que acessam o software.

8.5 Niveis Minimos de Servigo Exigidos

O objeto deve ser disponibilizado em até 05 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato. Para o caso
de ndo cumprimento do prazo estipulado, segue o indicador abaixo.

IAE — INDICADOR DE ATRASO DE ENTREGA DE OS

Tépico Descricao
Medir o tempo de atraso na entrega dos produtos e servigos constantes na Ordem de
Servigo.

Finalidade

A meta definida visa garantir a entrega dos produtos e servigos

Meta a cumprir IAE<=0 . .
umpri constantes nas Ordens de Servigo dentro do prazo previsto.

Instrumento de |Através das ferramentas disponiveis para a gestdo de demandas, por controle préprio

medigao da Contratante e lista de Termos de Recebimento Provisério e Definitivo emitidos.
A avaliacdo sera feita conforme linha de base do cronograma registrada na OS.
Forma de Sera subtraida a data de entrega dos produtos da OS (desde que o fiscal técnico

acompanhamento [reconhega aquela data, com registro em Termo de Recebimento Provisério) pela data
de inicio da execucao da OS.

Mensalmente, para cada Ordem de Servigo encerrada e com Termo de Recebimento
Definitivo.

Periodicidade

IAE = TEX — TEST
TEST

Onde:

IAE - Indicador de Atraso de Entrega da OS;

TEX — Tempo de Execugédo — corresponde ao periodo de execugdo da OS, da sua
Mecanismo de [data de inicio até a data de entrega dos produtos da OS.

Calculo (métrica) |A data de inicio sera aquela contante na OS; caso nao esteja explicita, sera o primeiro

dia util apos a emisséo da OS.

A data de entrega da OS devera ser aquela reconhecida pelo fiscal técnico, conforme

critérios constantes no Termo de Referéncia. Para os casos em que o fiscal técnico

rejeita a entrega, o prazo de execucdo da OS continua a correr, findando-se apenas

quanto a Contratada entrega os produtos da OS e haja aceitagéo por parte do fiscal

técnico.
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TEST — Tempo Estimado para a execugdo da OS — constante na OS, conforme
estipulado no Termo de Referéncia.

Obs1: Serao utilizados dias uteis na medigao.

Obs2: Os dias com expediente parcial no drgao/entidade serdo considerados como
dias Uteis no cOmputo do indicador.

Obs3: Nao se aplicara este indicador para as OS de Manutencdes Corretivas do tipo
Garantia e aquelas com execugdo interrompida ou cancelada por solicitagdo da
Contratante.

Observagoes

Inicio de Vigéncia |A partir da emisséo da OS.

Para valores do indicador IAE:

De 0 a 0,10 — Pagamento integral da OS;

De 0,11 a 0,20 — Glosa de XXX% sobre o valor da OS;

De 0,21 a 0,30 — Glosa de XXX% sobre o valor da OS;

De 0,31 a 0,50 — Glosa de XXX% sobre o valor da OS;

De 0,51 a 1,00 — Glosa de XXX% sobre o valor da OS;

Acima de 1 — Sera aplicada Glosa de XXX% sobre o valor da OS e multa de XXX%
sobre o valor do Contrato.

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sancoes

8.6 Do Acordo de niveis de servigos

Para o acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato sera designado representante da
CONTRATANTE, nos termos do art. 117 da Lei n® 14.133/21, que se responsabilizara pelo registro de todas
as ocorréncias relacionadas com a execugao e determinara o que for necessario a regularizagéo de falhas
ou defeitos observados.

Os servidores designados anotardo em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugao
do objeto, sendo-lhes assegurada a prerrogativa de:

fiscalizar a prestacao dos servigos de assisténcia técnica, de modo que sejam cumpridas integralmente as
condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia;

comunicar eventuais falhas no fornecimento e na prestagao dos servicos de instalagdo ou atualizagdo dos
equipamentos, cabendo a CONTRATADA determinar o que for necessario a regularizagao de faltas ou
defeitos verificados;

garantir a CONTRATADA toda e qualquer informacéo, ocorréncias ou fatos relevantes relacionados com o
fornecimento, instalagao e funcionamento dos equipamentos;

negociar os prazos de atendimento com a CONTRATADA, em casos fortuitos ou de forga maior;

emitir pareceres em todos os atos da Administracdo relativos a execugado do contrato, em especial,
aplicagoes de sangdes, alteragdes, dentre outros.

A fiscalizacdo exercida pela CONTRATANTE nao excluira ou reduzira a responsabilidade do fornecedor
pela completa e perfeita execuc¢ao do objeto contratado.

No ato da abertura do chamado técnico a CONTRATANTE realizara a classificagdo do chamado nivel de
prioridade.

Para os chamados técnicos classificados com nivel de severidade baixa, a Tabela de Glosas a seguir sera
aplicada:

ID OCORRENCIA GLOSA

1,0 % sobre o valor do Chamado Técnico,
por ocorréncia.

Reabertura de chamado técnico por falha no|1,0 % sobre do Chamado Técnico do item,
atendimento. por ocorréncia.

1 [Deixar de atender chamado técnico.

2
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1,0 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 0,1 % por hora excedente
sobre o valor da Ordem de Servico, por
ocorréncia, limitando-se a 15%

1,0 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 0,1 % por hora excedente
sobre o faturamento da Ordem de Servico,
por ocorréncia,limitando-se a 15%.

3 |Exceder o limite para inicio de atendimento

4 |Ultrapassar o limite maximo de tempo para solugéo

Os chamados técnicos de "severidade baixa" deverdo ter inicio de atendimento em até 48h, contados a
partir da data e da hora de abertura dele, sob regime de 5x8.

As solugbes necessarias deverao ser aplicadas ou disponibilizadas em até 72h, contadas a partir do inicio
do atendimento do chamado técnico.

Para os chamados técnicos classificados com nivel de severidade média, a Tabela de Glosas a seguir sera
aplicada:

ID OCORRENCIA GLOSA

1,2 % sobre o valor do Chamado Técnico,
por ocorréncia.

Reabertura de ordem de servigo por falha no|1,2 % sobre do Chamado Técnico do item,
atendimento. por ocorréncia.

1,2 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 0,5 % por hora excedente
sobre o valor da Ordem de Servigo, por
ocorréncia, limitando-se a 15%

1,2 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 0,5 % por hora excedente
sobre o faturamento da Ordem de Servicgo,
por ocorréncia,limitando-se a 15%.

1 Deixar de atender chamado técnico.

3 Exceder o limite para inicio de atendimento

4 Ultrapassar o limite maximo de tempo para solugao

Os chamados técnicos de "severidade média" deverao ter inicio de atendimento em até 2h, contados a
partir da data e da hora de abertura dele, sob regime de 5x8.

O tempo maximo para a solugdo do incidente registrado é de até 3h, contabilizados a partir do inicio do
atendimento pela CONTRATADA.

Para os chamados técnicos classificados com nivel de severidade alta, a Tabela de Glosas a seguir sera
aplicada:

ID OCORRENCIA GLOSA

1,5 % sobre o valor do Chamado Técnico,
por ocorréncia.

Reabertura de ordem de servico por falha no|1,5 % sobre do Chamado Técnico do item,
atendimento. por ocorréncia.

1,5 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 1,0 % por hora excedente
sobre o valor da Ordem de Servigo, por
ocorréncia, limitando-se a 15%

1,5 % sobre o valor do Chamado Técnico
do item, mais 1,0 % por hora excedente
sobre o faturamento da Ordem de Servico,
por ocorréncia,limitando-se a 15%.

1 Deixar de atender chamado técnico.

3 |Exceder o limite para inicio de atendimento

4 |Ultrapassar o limite maximo de tempo para solugao

Os chamados técnicos de "severidade alta" deverao ter inicio de atendimento em até 1h, contados a partir
da data e da hora de abertura dele, sob regime de 5x8.

As solugdes necessarias deverao ser aplicadas ou disponibilizadas em até 3h, a partir do inicio do
atendimento do chamado técnico.
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Os prazos para inicio de atendimento e para solugédo do problema serdo contados em horas corridas a partir
do registro do chamado de suporte técnico.

No caso de reclassificagcdo do nivel de prioridade, os prazos serao iniciados a contar da data do evento da
reclassificacéo.

Os descumprimentos em cada nivel de severidade poderdo ocorrer de forma sucessiva, o que podera
implicar em glosas cumulativas.

A UNIFAP realizara a classificagdo do nivel de prioridade no ato de abertura do chamado.

Forma de atendimento: remoto ou presencial. No caso de atendimento remoto, a CONTRATADA deve
informar por e-mail o fiscal técnico do contrato, assim que o atendimento for iniciado, e apds sua concluséao,
contendo evidéncias das atividades executadas.

A existéncia de glosa acima de 10 por cento do valor total da mesma fatura acarretara aplicagdo de
penalidades previstas no item DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS deste Termo de Referéncia.

Ultrapassados esses limites poderao ser aplicadas adicionalmente as sangbes previstas no Art. 156 da Lei
14.133/21.

8.7 Sang¢oes Administrativas e Procedimentos para reten¢ao ou glosa no pagamento.

8.7.1 Comete infragdo administrativa nos termos do art. 155 da lei n® 14.133/2021, a CONTRATADA que:

Dar causa a inexecugéo parcial do contrato;

Dar causa a inexecugéo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo, ao funcionamento dos
servigos publicos ou ao interesse coletivo;

Dar causa a inexecugao total do contrato;

Deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;

N&o manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

N&o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagéo exigida para a contratagdo, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

Ensejar o retardamento da execugéo ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;

Apresentar declaragdo ou documentacgéo falsa exigida para o certame ou prestar declaragao falsa durante a
licitacdo ou a execugao do contrato;

Fraudar a licitagao ou praticar ato fraudulento na execugéo do contrato;

Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

8.8 Das Sancoes:

8.8.1 Adverténcia por escrito pela falta do subitem 8.7.1.a deste Termo de Referéncia, quando nao se
justificar a imposicao de penalidade mais grave;

8.8.2 Multa de 0,5 % (zero virgula cinco por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s)
pela conduta do fornecedor, por qualquer das infragcdes dos subitens 8.7.1.1 2 9.1.12;

8.8.3 Impedimento de licitar e contratar no dmbito da Administragdo Publica direta e indireta do ente
federativo que tiver aplicado a sangao, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos casos dos subitens 9.1.3 a
9.1.7 deste Termo de Referéncia, quando nao se justificar a imposi¢cao de penalidade mais grave;

8.8.4 Declaracido de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedira o responsavel de licitar ou
contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo
minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, nos casos dos subitens 8.7.1, bem como nos demais
casos que justifiquem a imposi¢cao da penalidade mais grave;

A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do
infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragédo, observado o principio
da proporcionalidade.

Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragdo
administrativa tipificada pela Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a administracéo
publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessarias a apuragdo da

Sistema de Administragdo dos Recurso de Tecnologia da Informagéo - SISP/SGD
Termo de Referéncia - Modelo para Aquisi¢do Bens e Servigos de TIC
Atualizagdo: Maio/2021

18



responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigagdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

A apuragéo e o julgamento das demais infracdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a
Administragdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013,
seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos especificos
para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragdo Publica Federal resultantes de ato
lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participagéo de agente publico.

As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.

As glosas porventura aplicadas, conforme previstas neste Termo de Referéncia, serdo descontadas dos
pagamentos devidos pela UNIFAP ou cobradas diretamente da CONTRATADA penalizada, amigavel ou
judicialmente, e poderao ser aplicadas cumulativamente as demais sangdes previstas.

Serdo considerados injustificados os atrasos ndo comunicados tempestivamente ou indevidamente
fundamentados e a aceitagdo da justificativa ficara a critério da UNIFAP, que examinara a legalidade da
conduta da CONTRATADA.

Comprovado impedimento ou reconhecida forca maior, devidamente justificado e aceito pela UNIFAP,
conforme procedimento esbogado no subitem anterior, a CONTRATADA ficara isenta das glosas

mencionadas.

Segue, o detalhamento de algumas sangdes e glosas:

Id

Ocorréncias

Glosa /Sangao

1

N&o disponibilizar o acesso ao software no prazo previsto.

Adverténcia e multa conforme previsto nos itens 8.8.1 e 8.8.2. deste
Termo de Referéncia

Interromper o funcionamento do software no prazo de
vigéncia da contratagdo, sem prévia comunicagdo e
justificativa.

Adverténcia.

Ter praticado atos ilicitos visando frustrar os objetivos da
licitagdo.

Sancgéo prevista no subitem 8.8.4

Demonstrar ndo possuir idoneidade para contratar com a
Administragcdo em virtude de atos ilicitos praticados.

Sancéo prevista no subitem 8.8.4

Nao executar total ou parcialmente os servigos previstos no
objeto da contratagao.

Sancao prevista no subitem 8.8.3

Nao prestar o suporte imediatamente, referente a execugéo
dos servigos, salvo quando implicarem em indagagdes de
carater técnico, hipétese em que serdo respondidos no
prazo maximo de 02 (duas) horas Uteis.

Multa de 0,5% sobre o valor total do Contrato por dia util de atraso
em prestar as informagdes por escrito, ou por outro meio quando
autorizado pela Contratante, até o limite de 15 (quinze) dias Uteis

Apos o limite de 15 (quinze) dias Uteis, aplicar-se-a multa de 10% do
valor total do Contrato.

Provocar intencionalmente a indisponibilidade da prestagao
dos servigos quanto aos componentes de software
(sistemas, portais, funcionalidades, banco de dados,
programas, relatorios, consultas, etc.).

A CONTRATADA sera declarada inidonea para licitar ou contratar
com a Administracdo Publica, sem prejuizo as penalidades
decorrentes da inexecugao total ou parcial do contrato, o que podera
acarretar a rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas neste Termo de Referéncia.

Permitir intencionalmente o funcionamento dos sistemas de
modo adverso ao especificado na fase de levantamento de
requisitos e as clausulas contratuais, provocando prejuizo
aos usuarios dos servigos

A CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administracdo Publica, sem prejuizo as penalidades
decorrentes da inexecugao total ou parcial do contrato, o que podera
acarretar a rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na Lei 14.133/21.

Comprometer intencionalmente a integridade,
disponibilidade ou confiabilidade e autenticidade das bases
de dados dos sistemas.

A CONTRATADA sera declarada inidonea para licitar ou contratar
com a Administracdo Publica, sem prejuizo as penalidades
decorrentes da inexecugao total ou parcial do contrato, o que podera
acarretar a rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na Lei 14.133/21.

10

Comprometer intencionalmente o sigilo das informacdes
armazenadas nos sistemas da contratante.

A CONTRATADA sera declarada inidénea para licitar ou contratar
com a Administragdo Publica, sem prejuizo as penalidades
decorrentes da inexecugao total ou parcial do contrato, o que podera
acarretar a rescisdo do Contrato, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na Lei 14.133/21.

1

N&o atender ao indicador de nivel de servigo IAE (Indicador
de Atraso de Entrega).

Glosa de 0,1% sobre o valor da OS para valores do indicador IAE de
0,11 a 0,20.
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Glosa de 0,5% sobre o valor da OS para valores do indicador IAE de
0,21 a 0,30.

Glosa de 1,0% sobre o valor da OS para valores do indicador IAE de
0,31 a 0,50.
Glosa de 5,0% sobre o valor da OS para valores do indicador IAE de
0,51 a 1,00.

Multa de 5,0% sobre o valor do Contrato e Glosa de 10% sobre o
valor da OS, para valores do indicador IAE maiores que 1,00.

Do Pagamento

O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias, contados do recebimento da
Nota Fiscal/Fatura.

Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao ultrapassem o limite de que trata o art. 75,
inciso Il, da Lei 14.133/21, deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da
apresentacgao da Nota Fiscal/Fatura.

A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servigo, conforme este Termo
de Referéncia.

Conforme Acoérdao 2569/2018 Plenario (TCU) é vedado o pagamento a vista por licengas de software ainda
ndo ativadas, uma vez que o momento da entrega definitiva nesse tipo de aquisicdo é o da ativagcéo da
licenga.

A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacdo da regularidade
fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido
Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentagido mencionada no art. 68 da Lei
14.133/21.

Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do fornecedor contratado, deverdo ser
tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instru¢do Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018.

O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada
expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

O prazo de validade;

A data da emisséo;

Os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

O periodo de prestagao dos servigos;

O valor a pagar; e

Eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.
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9 LEVANTAMENTO DE MERCADO

IMPLANTA
CAO/TREIN
QTDE DE
CAT VALOR AMENTO VALOR
ITEM DESC MENSAGENS
SER MENSAL DO FLUXO ANUAL
(ano)
E DO
SISTEMA
Sistema de
BOTe
01 Atendimento 26077 3.600.000 R$ 4.400,00 R$ 249,90 R$ 53.049,90
Omni Channel
em Nuvem
Sistema
02 MultiCanais 26077 3.600.000 R$ 6.500,00 R$ 3.200,00 R$ 81.200,00
Atena
03 APl Whatsapp 26077 3.600.000 R$ 15.200,00 - R$ 182.400,00

10 ESTIMATIVA DE PREGOS DA CONTRATAGAO

A estimativa de pregos para a contratagao foi composta através de trés propostas de precos, conforme
dispbe a Instrugdo Normativa n® 73/2020 do SGD.

O custo estimado da presente contratagédo é de R$ 53.049,90 (Cinquenta e Trés Mil, Quarenta e Nove reais
e Noventa Centavos).

ADEQUAGAO ORGCAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

A adequacao orgcamentaria e o cronograma fisico-financeiro serao confirmados pelo setor competente da
IFES.

DA VIGENCIA DO CONTRATO

O contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado por periodos iguais e sucessivos, limitado a 60 (sessenta) meses, desde que haja pregos e
condi¢cdes mais vantajosas para a Administracao, nos termos do Art. 105, da Lei 14.133/21.

A prorrogacédo do contrato dependera da verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratacdo, acompanhada da realizacdo de pesquisa de mercado que demonstre a
vantajosidade dos pregos contratados para a Administragao.

DO REAJUSTE DE PRECOS

Os pregos séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a apresentagao das
propostas.
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DA DISPENSA DA LICITAGAO, DA INSTRUGAO DO PROCESSO, DA RAZAO DE ESCOLHA DO
FORNECEDOR, DA JUSTIFICATIVA DO PREGCO, DA SELECAO E DA HABILITAGAO

14.1 Da Dispensa Da Licitagdo, Da Instrugdo Do Processo, Da Razado De Escolha Do Fornecedor, Da
Justificativa Do Precgo, Da Selegéo e Da Habilitagdo constam no Apéndice ao termo de referéncia.

DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO E DA APROVAGAO

15.1 Conforme o §6° do art. 12 da IN SGD/ME n° 1, de 2019, o Termo de Referéncia ou Projeto Basico sera
assinado pela Equipe de Planejamento da Contratacdo e pela autoridade maxima da Area de TIC, e

aprovado pela autoridade competente.

Integrante Requisitante
Erick Franck Nogueira Da Paixao
SIAPE 2563503

_ Integrante Técnico
Everton de Sousa Vieira
SIAPE 1809142

Autoridade Maxima Area TIC

José Alipio Diniz de Moraes Junior
Diretor NTI
SIAPE 1452486

Aprovo,

Macapa, 21 de dezembro de 2022

Autoridade Competente

Seloniel Barroso dos Reis
Pro-Reitor de Administragdo

Macapa, 21 de dezembro de 2022
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APENDICE AO TERMO DE REFERENCIA
JUSTIFICATIVA DE DISPENSA DE LICITAGAO

ASSUNTO: JUSTIFICATIVA DE DISPENSA DE LICITACAO

1-DO OBJETO

Tratam os presentes autos de procedimento que tem por objeto a contratacdo de empresa para o
fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagdo em
nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd (chatbot) e por atendente humano que propicia
a comunicagdo do publico com a UNIFAP através de interacdo por ferramentas de comunicagao
instantanea, redes sociais e interagdo pelo site institucional na Internet, de modo integrado em uma unica
plataforma de atendimento.

Il - DO HISTORICO DO PROCESSO DE DISPENSA

A equipe de planejamento da contratacdo (EPC) instituida para elaborar os estudos sobre esta aquisi¢cao fez
um estudo de mercado sobre as solugdes disponiveis, levando em conta as melhores praticas que estavam
sendo desempenhadas para permitir uma melhor comunicagédo entre a IFES e seu publico de maneira
informatizada, no dmbito dos 6rgaos da administragéo publica federal.

Por intermédio dessas pesquisas iniciais, foi possivel identificar sistemas informatizados que pudessem
compatibilizar os requisitos relatados no Estudo Técnico Preliminar.

Sabendo do dever legal de licitar, foi realizada pesquisa na internet sobre possiveis pregdes, dispensas e
inexigibilidades cujo objeto fosse a contratagdo de empresa para o fornecimento de solucdo de
comunicagao multicanal através da Internet.

Para cumprir com a exigéncia de propostas de precos, foi realizado entre os dias 08 e 20/12/2022 pesquisas
de pregos com empresas desenvolvedoras de softwares, obtendo trés propostas de pregos, conforme Mapa
de Cotacao.

Il - DA DISPENSA DE LICITAGAO

As compras e contratagdes das entidades publicas seguem obrigatoriamente um regime regulamentado por
Lei.

O fundamento principal que reza por esta iniciativa € o artigo 37, inciso XXI, da Constituicao Federal de
1988, no qual determina que as obras, 0s servigos, compras e alienagdes devem ocorrer por meio de
licitagOes.

A licitacdo foi o meio encontrado pela Administragdo Publica, para tornar isonbmica a participagdo de
interessados em procedimentos que visam suprir as necessidades dos 6rgaos publicos acerca dos servigos
disponibilizados por pessoas fisicas e/ou pessoas juridicas nos campos mercadologicos distritais,
municipais, estaduais e nacionais, e ainda procurar conseguir a proposta mais vantajosa as contratagdes.

Para melhor entendimento, vejamos o que disp&e o inciso XXI do Artigo 37 da CF/1988:
()

XXI - ressalvados os casos especificados na legislagdo, as obras, servigos, compras e alienagdes serdo contratados mediante
processo de licitagdo publica que assegure igualdade de condi¢des a todos os concorrentes, com clausulas que estabelegam
obrigagdes de pagamento, mantidas as condigdes efetivas da proposta, nos termos da lei, o qual somente permitira as exigéncias de
qualificagdo técnica e econdmica indispensaveis a garantia do cumprimento das obrigagdes.

Para regulamentar o exercicio dessa atividade foi entdo criada a Lei Federal n° 14.133, de 1° de abril de
2021, mais conhecida como Nova Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos.

O objetivo da licitagdo é contratar a proposta mais vantajosa, primando pelos principios da legalidade,
impessoalidade, igualdade, moralidade e publicidade. Licitar é regra.

Entretanto, ha aquisicdes e contratagdes que possuem caracterizagbes especificas tornando impossiveis
e/ou inviaveis as licitagdes nos tramites usuais, frustrando a realizacdo adequada das fungdes estatais.

Na ocorréncia de licitagbes impossiveis e/ou inviaveis, a lei previu exce¢des a regra, as Dispensas de
Licitacdes e a Inexigibilidade de Licitacdo. Trata-se de certame realizado sob a obediéncia ao estabelecido
no art. 75, inciso Il da Lei n® 14.133/2021, onde se verifica ocasido em que é cabivel a dispensa de licitagéo:
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Art. 75 E dispensavel a licitagao:
()

Il - para contratagdo que envolva valores inferiores a R$ 54.020,41 (cinquenta e quatro mil e vinte reais e quarenta e um centavos)
no caso de outros servigos e compras (valor atualizado por conta do Decreto n® 10.922 de 30 de dezembro de 2021). (Grifamos)

No caso em questao verifica-se a Dispensa de Licitagdo com base juridica no inciso Il do art. 75 da Lei n°
14.133/2021.

IV — DA INSTRUGAO DA DISPENSA NO PROCESSO DE CONTRATAGCAO DIRETA
Diz o art. 72 da Lei n® 14.133/2021:

O processo de contratagédo direta, que compreende os casos de inexigibilidade e de dispensa de licitagdo, devera ser instruido com os
seguintes documentos:

| - documento de formalizagdo de demanda e, se for o caso, estudo técnico preliminar, andlise de riscos, termo de referéncia, projeto
basico ou projeto executivo;

Il - estimativa de despesa, que devera ser calculada na forma estabelecida no art. 23 desta Lei;

Il - parecer juridico e pareceres técnicos, se for o caso, que demonstrem o atendimento dos requisitos exigidos;

IV - demonstragao da compatibilidade da previsao de recursos orgamentarios com o compromisso a ser assumido;

V - comprovacgéo de que o contratado preenche os requisitos de habilitagcdo e qualificagdo minima necessaria;

VI - raz&o da escolha do contratado;

VIl - justificativa de prego;

VIII - autorizagéo da autoridade competente.

Paragrafo unico. O ato que autoriza a contratagdo direta ou o extrato decorrente do contrato devera ser divulgado e mantido a
disposigcéo do publico em sitio eletrdnico oficial.

Os atos em que se verifique a dispensa de licitagbes sdo atos que fogem ao principio constitucional da
obrigatoriedade de licitagdo, consagrando-se como excegbes a este principio. Assim, este tipo de ato
trata-se de ato discricionario, mas que devido a sua importancia e necessidade extrema de idoneidade, se
submete ao crivo de devida instrugdo que ateste o referido ato nos termos estabelecidos no art.72 acima
citado.

No caso em questao se verifica a analise dos incisos Il e lll, do art. 72 da Lei n® 14.133/2021. Inobstante o
fato de a presente contratagcdo estar dentro dos limites estabelecidos no art. 75, 1l da Lei n® 14.133/2021, o
que justifica a contratacgéo direta.

V - DA RAZAO DA ESCOLHA DO FORNECEDOR OU EXECUTANTE (Inc. VI, Art. 72 da Lei n°.
14.133/2021)

Observa-se que foram realizadas pesquisas de pregos, tendo a Empresa WTI SOFTWARE apresentado
a proposta mais vantajosa, tanto em termos econémicos quanto da solugao, tendo em vista que a mesma ja
possui sistema informatizado a pronta entrega, oferecendo ainda suporte e treinamento aos usuarios.

Uma das razdes da escolha, para além do menor preco € a de que podera atender ao objeto tao logo seja
formalizado o contrato, diminuindo o tempo de espera para a operacionalizagdo do sistema informatizado.

VI - DAS COTAGOES

Verificou-se a necessidade de cotagdes devido a natureza do objeto do procedimento.

Assim, diante do exposto nos documentos o valor médio de mercado praticado é igual a R$ 81.200,00
(Oitenta e Um mil e Duzentos Reais).

O valor ofertado a UNIFAP pela empresa WTI SOFTWARE foi de R$ 53.049,90 (Cinquenta e Trés Mil,
Quarenta e Nove reais e Noventa Centavos).

Comparativamente a pesquisa realizada, demonstra-se que a contratagéo esta dentro do valor de mercado,
conforme anexos.

VIl - DA JUSTIFICATIVA DO PRECO

O critério do menor prego deve presidir a escolha do adjudicatario direto como regra geral, e o meio de
aferi-lo esta em juntar aos autos do respectivo processo pelo menos 03 (trés) propostas, conforme previsto
no art. 23 da Lei n® 14.133/2021.

A despeito desta assertiva, o TCU ja se manifestou:

“adotar como regra a realizagdo de coleta de pregos nas contrata¢des de servigo e compras dispensadas de licitagdo com fundamento
no art. 24, inciso Il, da lei n. 8.666/93” (Decisdo n°® 678/95-TCU-Plenario, Rel. Min. Lincoln Magalhdes da Rocha. DOU de 28. 12.95,
pag. 22.603).
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“Proceda, quando da realizagdo de licitagdo, dispensa ou inexigibilidade, a consulta de pregos correntes no mercado, ou fixados por
6rgao oficial competente ou, ainda, constantes do sistema de registro de pregos, em cumprimento ao disposto no art. 26, paragrafo
unico, inciso lll, e art. 43, inciso IV, da Lei 8.666/1993, os quais devem ser anexados ao procedimento licitatério (...).” Acérdao
1705/2003 Plenario.”

No caso em questao verificamos, como ja foi dito, trata-se de situagédo pertinente a Dispensa de Licitagao.

De acordo com as diretrizes do Tribunal de Contas da Unido, como pode ser visto acima, a orientagéo € que
no caso de dispensa e inexigibilidade seja obedecida a coleta de pregos, que por analogia deve obedecer
ao procedimento da modalidade convite que exige, no minimo, trés licitantes.

No que tange ao enquadramento da dispensa de licitacéo, a Lei n® 14.133/21 previu a necessidade da
atualizagdo constante dos valores. Por isso, a cada 1° de janeiro, havera reajuste feito pelo Indice Nacional
de Pregos ao Consumidor Amplo Especial (IPCA-E) ou pelo indice que venha a substitui-lo.

Dessa forma o limite do valor de dispensa de licitagdo em 2022 passa a ser de de R$ 54.020,41 (cinquenta
e quatro mil vinte reais e quarenta e um centavos) para compras e servigos e de R$ 108.040,82 (cento e
oito mil quarenta reais e oitenta e dois centavos) para obras e servigos de engenharia.

Nesse sentido, o valor da contratacdo encontra-se dentro do limite de enquadramento para dispensa de
licitagao.

VIl - DA SELEGAO
A empresa selecionada neste processo para adjudicar a contratagdo dos servigos pretendidos, foi:

WTI SOFTWARE no valor de R$ 53.049,90 (Cinquenta e Trés Mil, Quarenta e Nove reais e Noventa
Centavos).

IX — CONCLUSAO

Em relagdo aos precos, verifica-se que eles estdo compativeis com a realidade do mercado e o valor da
proposta esta abaixo do limite para enquadramento da dispensa de licitagdo, podendo a Administragao
adquiri-lo sem qualquer afronta a lei de regéncia dos certames licitatorios.

Do acima exposto, inobstante o interesse em contratar a referida empresa, relativamente ao fornecimento
do servico em questdao, € decisdo discricionaria do ordenador optar pela contratacdo ou ndo, ante a
criteriosa analise de toda a documentagao acostada aos autos que instruem o presente procedimento.

Requisitante
Erick Franck Nogueira Da Paixao
SIAPE 2563503

. Técnico
Everton de Sousa Vieira
SIAPE 1809142

Autoridade Maxima Area TIC

José Alipio Diniz de Moraes Junior
Diretor NTI
SIAPE 1452486
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